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Особенностью информационных систем (ИС) сферы розничной торговли является их направленность на 
принятие управленческих решений по информации, обобщенной по результатам обработки огромного коли-
чества детальных данных о продажах, поставках и т.д. Сегодня уже с уверенностью можно сказать, что оп-
ределенный набор информационной инфраструктуры является необходимым условием успешной работы 
розничного предприятия. 
Использование информационных технологий в розничной торговле оправдано в двух случаях. Во-
первых, - для улучшения процесса товарооборота (оптимизации логистики, контроля наличия необходимого 
количества товара на складе и т.д.). Во-вторых, - для облегчения процесса обслуживания покупателя (быст-
рого поиска покупателями необходимого им товара, уменьшения очередей и т.д.). 
Основной задачей ИС является усовершенствование процесса функционирования компании - когда на 
смену большой последовательности действий, подчас затратных по временным и материальных ресурсам, 
приходит удобный и четко структурированный алгоритм действий, совершаемых автоматизированной сис-
темой. 
Другой важной задачей ИС является оперативность и объективность при поступлении, обработке и ана-
лизе информации о товарообороте и, как следствие, повышение качества принимаемых управленческих ре-
шений. 
При постановке вопроса о внедрении ИС перед руководителем предстает целый ряд проблем, решение 
которых и должно ответить на вопрос о целесообразности использования ИС на данном этапе и ожидаемом 
эффекте. Эти проблемы можно сгруппировать следующим образом. 
1. Выявление управленческих (производственных) задач, для решения которых нужна ИС. 
2. Определение бизнес-процессов, необходимых для внедрения и/или для реорганизации, чтобы отдача 
от использования ИС была максимальной. 
3. Формулировка правил, по которым будет осуществляться управление информационными потоками в 
новом режиме. Учет возможности пресловутого сопротивления персонала нововведениям. 
4. Обоснование выбора программного комплекса для ИС: отечественного или зарубежного; многофунк-
ционального и дорогостоящего или более дешевого компромиссного варианта. 
5. Решение что делать со старыми программами обработки информации и управления БД: интегрировать 
с приобретаемым решением или уничтожать. 
6. Выбор метода оценки экономической эффективности от внедрения. Сопоставление реальной экономи-
ческой отдачи и полной стоимости внедрения. 
Конечно, первые пять из перечисленных проблем полностью определяются решением первой из них. 
Особенно это сказывается на четвертом пункте. Тут надо четко представлять, что любой программный ком-
плекс может оцениваться только применительно к конкретной задаче и никоим образом не сам по себе. Не 
всегда бывает оправдано приобретение дорогостоящего обеспечения, если оно не приспособлено решать в 
полной мере конкретные ваши задачи. 
Среди торговых программных решений различают как минимум три типа программных продуктов: 
1) программное решение, разработанное на базе универсальных ERP-систем с учетом особенностей от-
расли; 
2) программное решение, изначально разработанное для розничных компаний и учитывающее большин-
ство особенностей отрасли (отраслевые решения); 
3) программные решения, разработанные "под заказ" для конкретной розничной компании ("заказная 
ИС"). 
Одним из важнейших критериев, которые окончательно обосновывают риск внедрения ИС, является 
оценка эффективности этого внедрения. 
В настоящий момент существуют три использующихся подхода к оценке эффективности инвестиций в 
реализацию ИС: 
• постфактум анализа результатов похожих проектов (бенчмаркинг); 





• метод сбалансированной оценочной ведомости. 
Не менее важным для результата проекта является вопрос формирования команды внедрения. При этом 
для эффективной организации проекта можно предъявить следующие требования: 
• управление проектом должно быть сосредоточено в едином центре, который несет полную ответст-
венность за результат; 
• необходимо наличие четко определенных каналов обмена информацией - единое информационное 
поле проекта; 
• в компании-заказчике должен быть сотрудник, обладающий властью принимать непопулярные реше-
ния; 
• подрядчик и заказчик должны обладать методологией ведения подобных проектов. 
Внедрение ИС в розничной торговле должно оправдываться решением основной задачи розничного 
бизнеса: получение максимальной отдачи с каждого проданного товара, с каждого квадратного метра 
площади. Поэтому, прежде всего, ставятся цели обеспечить контроль, учет и планирование. Конечно, 
снизить издержки. В условиях продолжающегося роста и укрупнения рынка, происходящих слияний и 
поглощений не менее важная цель — быстрое реагирование на изменения. Поэтому решение должно быть 
достаточно гибким и масштабируемым. Гибким - чтобы иметь возможность быстро перестроить свои 
бизнес-процессы, масштабируемым - чтобы поддерживать рост бизнеса. 
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В настоящее время существует множество методов и инструментов для выявления, описания и анализа 
бизнес-процессов предприятия. Многие предприятия привлекают аналитиков для построения и оптимиза-
ции модели бизнес-процессов. Стандартная схема проведения процессного анализа работы предприятия 
выглядит так. Аналитики собирают информацию о бизнес-процессах, изображают БП в одной из общепри-
знанных нотаций с помощью соответствующего инструментального средства (ARIS, ERWin, BPWin, 
Rational Suite). Затем проводят анализ полученных схем и диаграмм на основе собственного опыта и пред-
ставлений об их правильности. Анализируют полученные схемы с помощью имитационного моделирова-
ния. Формируют предложения по внесению изменений в БП предприятия. 
Работа сделана, отчеты написаны. Здесь все проходит гладко, если дальше отчетов дело не идет. Но, если 
руководство предприятия принимает решение создавать информационную систему (ИС) на основе описан-
ных БП, то начинаются проблемы. Оказывается, что реальные БП часто не соответствуют своим описаниям. 
А обнаруживается это только на этапе разработки ИС или, что еще хуже, на этапе тестирования и запуска в 
эксплуатацию. Чем позже ошибка обнаружена - тем больших затрат стоит переделка ИС. 
Но как избежать ошибок в описании БП? Как проверить соответствует ли описанная схема реальному 
БП? О правильности схемы можно спорить бесконечно, ведь нотации допускают неоднозначное толкование 
и невозможно выяснить кто на самом деле прав. Основанием правильности схемы БП обычно служит лишь 
опыт и авторитет аналитика. 
Это одна из серьезных проблем процессного анализа, которая была решена в методике ВРМ (Business 
Process Management). По этой методике описание БП создается итеративно - вместе с проверкой схемы на 
практике с помощью ВРМ-системы (BPMS). BPMS позволяет исполнить БП, создать прототип БП и отрабо-
тать его схему. Первая же попытка исполнить БП в реальной ситуации реальными людьми выявляет ошибки 
в схеме. Схема дорабатывается и БП запускается еще раз. После того как БП будет несколько раз исполнен 
в BPMS, соответствие схемы реальности уже не может вызывать ни сомнений ни споров. Конкретная схема 
конкретного БП уже проверена практикой на соответствие действительности. Дальнейший ее анализ (на-
пример с помощью имитационного моделирования) дает результаты гораздо более близкие к реальности, 
чем анализ схем написанных по-старинке, сразу на чистовик. 
На самом деле при использовании других методик фактически происходит тот же итерационный про-
цесс, только итерации гораздо длиннее и в них включена модификация ИС, что само по себе не быстро и не 
дешево. Инструментальные средства ВРМ позволяют быстро, зачастую даже без вмешательства программи-
стов, отлаживать схему БП в прототипе ИС. 
Еще одна серьезная проблема процессного анализа заключается в том, что реальные БП предприятия не 
задаются раз и навсегда, а подвержены постоянным изменениям под влиянием множества факторов: изме-
нения отношений с партнерами, изменения законодательства, изменения рынка. Рано или поздно схемы БП 
приходится менять. Изменения схемы БП неизбежно приводят к изменению ИС, имеющиеся описания БП 
теряют свою актуальность, даже если изначально они соответствовали действительности. 
Методика ВРМ разрабатывалась с учетом того что БП будут постоянно меняться. Любое изменение схе-
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